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RESUMEN 

 

El objetivo general de la investigación realizada fue determinar las estrategias de 

cobranza y su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L, periodo 2020 – 2021, Sechura. Su tipo de 

investigación fue aplicativo con un alcance de estudio de corte transversal – 

descriptivo y con un diseño no experimental, siendo realizado a una población de 

20 trabajadores de la empresa Nestcar SRL de las áreas de crédito, cobranzas y 

administrativas. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario 

de 18 preguntas relacionadas a ambas variables de estudio, debidamente validados 

a través de juicios de expertos y determinando su confiabilidad a través del Alfa de 

Cronbach.  Se llego a determinar que las estrategias de cobranzas tienen relación 

positiva (Rho de Spearman = 0.744) y significativa (p valor = 0.000 menor que 0.05) 

con la rentabilidad, llegando a concluir que las estrategias de cobranza repercuten 

en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

SRL, periodo 2020 – 2021, Sechura.  

 

Palabras Claves: Estrategias de cobranzas, rentabilidad, retorno de capital, 

políticas de cobranza, riesgo creditico  
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ABSTRACT 

 

The general objective of the research carried out was to determine the collection 

strategies and their impact on the profitability of the company Servicios Generales 

y Representaciones Nestcar S.R.L, period 2020 - 2021, Sechura. Its type of 

research was applicative with a cross-sectional study scope - descriptive and with a 

non-experimental design, being carried out with a population of 20 workers of the 

company Nestcar SRL from the credit, collection and administrative areas. The 

technique used was the survey and the instrument was a questionnaire of 18 

questions related to both study variables, duly validated through expert judgments 

and determining its reliability through Cronbach's Alpha. It was determined that 

collection strategies have a positive (Spearman's Rho = 0.744) and significant (p 

value = 0.000 less than 0.05) relationship with profitability, concluding that collection 

strategies have an impact on the profitability of the Services company. General and 

Representations Nestcar SRL, period 2020 – 2021, Sechura. 

 

Keywords: Collection strategies, profitability, return of capital, collection policies, 

credit risk 
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I. INTRODUCCIÓN 

 Las diversas crisis que el mundo afronta no solo han afectado la situación 

económica de las personas, sino también la productividad de muchas empresas, 

lo que ha inducido a que recurran más frecuentemente a entidades financieras 

como fuentes de financiamiento. Sin embargo, estas instituciones se exponen al 

riesgo del incumplimiento del pago por parte de sus clientes por lo que se ven en 

la necesidad de optimizar sus estrategias de cobranza de tal modo que les 

permita lograr un buen índice de rentabilidad y posicionamiento en el mercado. 

 En el ámbito internacional, Villena y Guerrero (2021) mencionaron que por 

de la pandemia del Covid 19 se puso en riesgo la estabilidad económica de las 

empresas ecuatorianas, pues impactó negativamente en las finanzas de la 

población impidiendo el cumplimiento del pago de sus cuotas; por eso, se 

consideró mejorar o replantear estrategias de cobranza para que puedan 

resurgir, estabilizarse y continuar con sus operaciones. De la misma forma, 

Cueva y Rojas (2019) sostuvieron que, si las empresas quieren mantenerse a 

flote, deben manejar de manera eficiente el efectivo y aplicar estrategias claves 

que proporcionen un mejor desenvolvimiento en el mercado. 

 Por lo mencionado anteriormente, Bajaña et al. (2021) indicaron que las 

entidades cooperativas en Ecuador enfrentan riesgos al momento de otorgar 

créditos, pues si no se cancelan las deudas, afrontarán una alta tasa de 

morosidad, afectando la rentabilidad. En relación a ello, Sola (2021) mencionó 

que los países en desarrollo requieren de habilidades de recaudación para que 

en la industria microfinanciera se pueda reducir el riesgo de no cumplir con el 

pago de los créditos. 

 En ese sentido, Muyma y Rojas (2019) describieron una relación entre las 

estrategias de gestión y el desempeño financiero, en donde afirman que un buen 

plan operacional permitirá que la empresa pueda suscitar una mayor rentabilidad 

para poder hacer frente a sus obligaciones financieras. Conforme a ello, Gámez 

et al. (2020) consideraron que, si una empresa realiza una buena planificación, 

puede llegar a alcanzar un rendimiento óptimo.  

 Así mismo, Díaz et al. (2022) afirmaron que la rentabilidad depende 

también del desempeño financiero de la empresa, pues se busca evitar 
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tendencia negativa en el endeudamiento y la liquidez. Finalmente, Shafee (2021) 

sostuvo que la rentabilidad de los bancos, por ejemplo, los de Malasia, depende 

de muchos factores como son: tamaño del banco, índice de depósito y la liquidez, 

que inciden significativamente en su desenvolvimiento financiero en relación a la 

inversión y finanzas.  

 En el ámbito nacional, Bernal et al. (2021) sostuvieron que implementar 

un manual de procedimientos de estrategias para la cobranza de créditos, 

permitirá que puedan reducirse las tasas de morosidad de manera gradual, 

dando como resultado la reducción de los créditos vencidos. Asimismo, Laurente 

(2020) indicó que las empresas pueden mantenerse a flote y sostenerse 

financieramente adoptando estrategias que les permitan generar rentabilidad, 

siendo este indicador considerado fundamental por Apaza et al. (2019) para toda 

empresa, ya que su ausencia ocasionaría el fracaso y quiebra de la misma. 

 Así también, Díaz y Flores (2019) expresaron la importancia de la 

presencia de políticas de cobranza que proporcionen recursos beneficios a las 

organizaciones. De la misma manera, Gutiérrez (2018) ratificó que las empresas 

debido a la presión de la competencia, obligan a ofrecer ventas al crédito, por lo 

cual es importante implementar métodos rigurosos de control para efectuar las 

cobranzas. Posteriormente Carhuancho y Morales (2020) consideraron que a 

través de buenas estrategias de cobranza se puede mejorar las cuentas por 

cobrar, para así evitar que su retorno sea deficiente. 

 En el ámbito local, Servicios Generales y Representaciones Nestcar S.R.L 

tiene como principal la colocación de créditos de dinero otorgados a los 

pequeños emprendedores y/o micro comerciantes de la provincia de Sechura. 

Esta ha venido presentando problemas respecto a la generación de rentabilidad 

sobre las operaciones que realiza y que se ha planteado alcanzar. Esto se debe 

al poco retorno del capital por parte de los clientes cuyos pagos no se realizan 

en fecha y bajo el monto pactado considerando como causa principal a que la 

empresa no aplica las estrategias de cobranza adecuadas. 

 De acuerdo a lo planteado, se formuló como problema de investigación: 

¿De qué manera las estrategias de cobranza repercuten en la rentabilidad de la 

empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, 
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Sechura? Y como problemas específicos a: ¿Cómo las políticas de crédito 

repercuten en la rentabilidad?, ¿Cómo las políticas de cobranza repercuten en 

la rentabilidad? y ¿Cómo los procesos de cobranza repercuten en la 

rentabilidad? 

 El trabajo se justificó metodológicamente debido a que para llegar al 

objetivo de estudio se aplicaron técnicas de investigación que permitieron dar 

validez y confiabilidad al tema de estudio. Además, se justificó de manera 

teórica ya que contribuyó a la construcción de nuevos aportes sobre las 

variables de estudio, estrategias de cobranza y rentabilidad. Finalmente, se 

justificó de manera práctica porque permitió brindar nuevos aportes a la 

gerencia de Servicios Generales y Representaciones Nestcar que puedan ser 

considerados para mejorar sus estrategias de cobranza impactando en una 

mejor rentabilidad de la empresa. 

Por ello, se planteó como objetivo general: determinar las estrategias de 

cobranza y su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios 

Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura; y como 

objetivos específicos a: (i) identificar las políticas de crédito y su repercusión 

en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y Representaciones 

Nestcar , periodo 2020-2021, Sechura; (ii) determinar las políticas de cobranza 

y su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, , periodo 2020-2021, Sechura, y, (iii) especificar 

los procesos de cobranzas y su repercusión en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, 

Sechura. 

 La hipótesis se formuló de la siguiente manera: Las estrategias de 

cobranzas repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L, periodo 2020-2021, Sechura. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 En la investigación, una vez expuesta la realidad problemática, se 

procede a presentar diversos trabajos previos relacionados a las variables de 

estudio, siendo que:  

 A nivel internacional, Alegre et al. (2020) en su trabajo de investigación, 

tuvieron como objetivo analizar la importancia de la gestión de las políticas de 

cobranza de las MIPYMES en su sustentabilidad financiera en Asunción, donde 

se tuvo como resultado que el 56% de MYPYMES no aplica políticas de 

cobranzas, debido a que los pequeños emprendimientos por el mismo hecho de 

muchas veces ser negocios familiares, no tienen una estructura organizada con 

respecto a su organización o no tienen bien definido un manual de 

procedimientos de políticas de cobranzas, concluyendo que es de vital 

importancia la aplicación de políticas de crédito y cobranza para una gestión 

eficiente, ya que afectará positivamente en la sustentabilidad financiera, 

asegurando un crecimiento sostenido de las MIPYMES en el tiempo. 

 También Castro et al. (2022) en su artículo, propusieron como objetivo 

estrategias de cobranza que permitan incrementar la rentabilidad y disminuir la 

morosidad de clientes de la empresa Martyni Campestre, Colombia. Obtuvieron 

como resultado que más del 50% de trabajadores considera que las estrategias 

de cobranza son inadecuadas, debido a que la empresa carecía de políticas de 

cobranzas que conllevó a que exista poco retorno de capital y, por ende, baja 

rentabilidad. Concluyéndose que, para mejorar la rentabilidad, se tuvo que 

aplicar estrategias de cobranza como establecer procesos de cobranza 

continuos, realizar seguimiento constante al cliente, capacitar constantemente a 

los trabajadores, brindar facilidades y fraccionamientos de pagos. 

 En este sentido Terán (2018) dentro de su artículo de investigación, tuvo 

como objetivo indagar que estrategias de cobranzas financieras inciden en la 

rentabilidad de las PYMES ecuatorianas. En dicha investigación, se obtuvo como 

resultado que existe correlación Rho de Spearman es 0.822, donde los hallazgos 

obtenidos mostraron que el 45% consideran que el nivel de uso y aplicación de 

estrategias de cobranza de las PYMES es de nivel medio y que tuvo un impacto 

directo la cobranza a los clientes, pues no permitió que se alcancen los altos 

índices de rentabilidad que busca toda empresa. Obtuvo como conclusión 
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principal que las estrategias que inciden en la rentabilidad son: la cartera de 

clientes, el otorgamiento de crédito, los plazos establecidos y verificación del 

cliente.  

 En el ámbito nacional, Álvarez (2022) en su estudio, tuvo como objetivo 

describir cómo se relacionan las cuentas por cobrar en la rentabilidad de 

Creditex. Los hallazgos indicaron que las cobranzas si inciden en la rentabilidad, 

pero que las cobranzas a largo plazo inciden en un 39.2% en comparación a las 

cobranzas a corto plazo que inciden en 31% con respecto a la rentabilidad. 

Concluyéndose que para que exista una relación positiva entre las cobranzas y 

la rentabilidad, es determinante saber aplicar buenas políticas de cobranza para 

tener altos índices de rentabilidad, que va a permitir tener una mejor rotación de 

las cuentas por cobrar y una mejor colocación de créditos. 

 Por otro lado, Barreto (2019) en su investigación se planteó como objetivo 

indagar la incidencia de la gestión de cobranzas en la rentabilidad de la empresa 

Alicorp S.A.A., donde los resultados de la investigación arrojaron que hay una 

positiva correlación de Rho de Spearman 0.754. Los hallazgos fueron que el 

67.7% de los gerentes consideraron que, para obtener rentabilidad dentro de la 

empresa, se debe realizar una adecuada gestión de cobranzas. Concluyéndose 

que, existe relación positiva entre la gestión de cobranzas y la rentabilidad, pues 

al haber una adecuada gestión de las cuentas por cobrar, va a permitir tener 

mejores índices de rentabilidad. 

 Por otra parte, Guillen (2020) en su artículo de investigación tuvo como 

objetivo analizar como una evaluación de gestión de crédito influye directamente 

en la rentabilidad de la Cooperativa Microfinanzas Prisma. Se obtuvo como 

resultado que el 44% de trabajadores y gerentes considera que no existe una 

buena gestión crediticia debido a que no se hace seguimiento de los créditos 

otorgados y la cartera de clientes vencidos. Se concluyó que no hay una gestión 

efectiva de la cooperativa debido a que no realiza capacitación a sus 

trabajadores con respecto al tema de la gestión de créditos y estrategias de 

cobranzas. 

 Por su parte, Flores et al. (2019) en su estudio, tuvieron como objetivo 

comprender como una buena gestión de cobranzas genera un impacto positivo 

en la rentabilidad de las MYPES del país, arrojando una correlación positiva de 

Rho de Spearman 0.95. Donde los resultados comprobaron que, el 83% de los 
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gerentes considera que, aplicando buenas políticas de cobranza, no solo 

mejorará la rentabilidad sino también la liquidez, permitiendo dar cumplimiento 

con sus obligaciones con terceros. Así se concluyó que las empresas 

necesitaron personal capacitado y renovar sus políticas de cobranza para 

aumentar su rentabilidad, teniendo en cuenta que periódicamente tienen que 

evaluar su aplicación de gestión de cobranzas. 

 Conjuntamente Córdova et al. (2019) señalaron en su artículo de 

investigación, que su objetivo de estudio fue proponer estrategias financieras 

para mejorar el rendimiento de la empresa Indema Perú S.A.C. El resultado 

obtenido fue el 53.4% de los encuestados considera que la empresa no tiene 

estrategias financieras eficientes, pues la rentabilidad de dicha empresa 

disminuyo año tras año generándole grandes pérdidas. De esta investigación, se 

concluyó que las estrategias financieras que debe aplicar la empresa para 

mejorar la rentabilidad son: incrementar las ventas, incrementar la liquidez y 

reducir los costos de ventas.  

 Por último, tenemos a Benites et al. (2021) que en su estudio manifestaron 

la finalidad de proponer nuevas estrategias de cobranza que les permitan 

aumentar el efectivo del Servicio de Administración Tributaria de Trujillo. Los 

resultados demostraron que el 42% de los encuestados, considera que las 

medidas que se aplicaron no son las acertadas pues no están cumpliendo con 

los objetivos de eficiencia de la empresa. Finalmente se concluyó que la 

ejecución de nuevas reglas va a permitir que haya una mayor efectividad en la 

recaudación, lo que conllevara a que se tenga un mejor servicio. 

 Con el fin de conocer sobre las variables de estudio estrategias de 

cobranza y rentabilidad, se procedió con la definición de las teorías relacionadas 

a estas variables para darle más profundidad a la investigación.  

 Según Galarza et. al. (2019) sostuvieron que la teoría de la gestión de 

cobranzas tiene como eje principal la aprobación del crédito, y que este se da 

inicio  presentado ciertos requisitos que van a permitir evaluar al cliente y aprobar 

el crédito, es por eso que, una vez aprobado, se procede a la consecución del 

pago y es aquí donde entra a tallar que tan eficiente es una empresa con 

respecto a sus estrategias de cobranza, en donde busca obtener beneficio del 

préstamo brindando y a la vez evitar que ese crédito brindado se convierta en 

una rentabilidad ficticia.  
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 Por otra parte, Bustamante et. al. (2019) mencionaron en la teoría de la 

rentabilidad que el inversor para maximizar su rendimiento de su inversión tiene 

que saber diversificar su inversión entre las distintas alternativas que se 

presenten, para así ver cual le ofrece el máximo rendimiento actualizado. Es por 

ello, que se puede afirmar en la teoría mencionada que el inversionista consigue 

maximizar su rentabilidad, siempre y cuando asuma un poco más de riesgo, pues 

al hacerlo incrementaría la tasa de rentabilidad de la empresa.  

 Por otro lado, Aguilar y Remy (2018) resaltaron la importancia de la 

gestión de cobranzas, pues por medio de ella, se puede hacer seguimiento 

constante a los clientes y de esta manera mejorar la rentabilidad.  

Con respecto a la variable independiente estrategias de cobranzas, se 

mencionan las siguientes dimensiones: 

 Farhan et al. (2020) afirmaron que las políticas de créditos son aquellos 

requisitos que debe cumplir un cliente para poder ser aprobado con un crédito 

por parte de la empresa y que debe cumplir el perfil que la empresa considera 

adecuado, teniendo en cuenta que se tiene que hacer un seguimiento minucioso 

no solo al momento de evaluarlo para el crédito, sino también hacer seguimiento 

durante todo el proceso de cobranza.  

 Por otro lado, de acuerdo con Leiblein et al. (2020) contar con políticas de 

cobranza resalta una gran ventaja pues se considera una apropiada herramienta 

para reducir el riesgo crediticio y así también como la habilidad que debe poseer 

una empresa con el propósito de cobrar los créditos otorgados a los clientes. 

 Asimismo, Figuerola (2018) señaló que los tipos de cobranza son 4; 

preventiva, recordatorio de la fecha próxima de vencimiento del pago; 

administrativa, gestión de los días de mora para recaudar lo generado por el 

otorgamiento de crédito; pre jurídico, contratación de tercero para la recaudación 

de la cartera en mora; y Judicial, cobranza a través de abogados internos. 

Con respecto a la variable dependiente rentabilidad, se mencionaron las 

siguientes dimensiones:  

 Según Claire et al (2020) indicaron que la rentabilidad de activos (ROA) 

es un ratio financiero que permite conocer la amplitud que tiene una empresa 

para poder generar ganancias, teniendo en cuenta si está utilizando de manera 

eficiente sus activos y se calcula utilizando la utilidad neta entre los activos 

totales.  
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 También Piget y Roussel (2019) sostuvieron que el rendimiento de capital 

(ROE) es un indicador financiero que permite conocer cuál es la rentabilidad que 

se ha obtenido con respecto a los fondos propios de la empresa en un 

determinado periodo, su fórmula está compuesta por utilidad neta entre 

patrimonio neto.  

 Por otro lado, Arévalo et al (2020) afirmaron que el margen de beneficio 

es un indicador financiero que proporciona a las empresas el saber conocer las 

utilidades obtenidas de las ventas una vez restado todos los costos en los que 

puede incurrir, su fórmula es ventas netas menos costos. 

En el estudio relacionado a la variable estrategias de cobranzas se encuentran 

definiciones de autores: 

 Castro et al (2022) mencionaron que las estrategias de cobranzas se 

definen como la manera en que una empresa aplica acciones para poder realizar 

las cobranzas para el mejor desempeño financiero de la empresa, ya que estas 

van a permitir que puedan mejorarse los procesos de cobranza y, por ende, 

mejorar la rentabilidad. 

 Asimismo, Ayón et al. (2020) afirmaron que se denomina rentabilidad a 

una determinada operación que mediante alguna inversión que se ha hecho, se 

obtienen beneficios económicos.  En otras palabras, podemos decir que la 

obtención de ganancias se relaciona con la inversión.  

 De la misma forma, las definiciones relacionadas con la variable 

rentabilidad son:  

 Es por eso que, Lazo y Sánchez (2018) sostuvieron que la rentabilidad es 

el beneficio que se obtiene de una inversión realizada, en donde se puede 

conocer o medir a través de los indicadores financieros, que ayudan a evaluar la 

efectividad y conocer las ganancias que alcanzó la empresa.  

 Asimismo, Suryari (2022) denominó rentabilidad a una determinada 

operación que mediante alguna inversión que se ha hecho, se obtienen 

beneficios económicos.  En otras palabras, la obtención de ganancias se 

relaciona con la inversión. 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación  

  La investigación fue de tipo aplicada, pues buscó aportar 

soluciones a la problemática Rentabilidad, enfocándose en la 

variable estrategias de cobranzas. Es por eso que, según Esteban 

(2020) en este tipo de investigación se realiza la formulación de 

problemas e hipótesis con el objetivo de buscar soluciones en un 

contexto determinado.  

De la misma forma, se establece que la investigación fue 

cuantitativa debido a que se utilizará información numérica, y según 

Cárdenas (2018) sostuvo que este se le denomina cuantitativa, 

porque para en la recolección de datos los resultados son 

cuantificables y se presentan a través de estadísticas.  

3.1.2. Diseño de Investigación 

Se tuvo al diseño no experimental, porque no se manipuló a 

voluntad las variables. No se reemplaza de manera intencional las 

estrategias de cobranzas como variable independiente. Así lo 

afirmó Arias (2021) en el que sostuvo que este tipo de diseño no se 

presentan estímulos a las variables de estudio siendo realizada su 

evaluación en su entorno natural sin alteraciones. Dentro de ellas 

tenemos que se dividen en: Transversal y longitudinal.  

Además, fue de corte transversal, debido a que se recolectó 

información de la investigación. Según Álvarez (2020) tuvo la 

finalidad de realizar una descripción de las variables, conocer su 

influencia y si se interrelaciona con otras variables.  
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                        V1 

                                                                   

                   M   r 

                

                                          V2                                         

 Nota: se presenta la formalización del esquema de las variables a 

 relacionar en el estudio de la empresa Servicios Generales y 

 Representaciones Nestcar S.R.L 

Donde: 

M: 20 trabajadores de la empresa Nestcar de las áreas de crédito, 

cobranzas y administrativa. 

V1: Estrategias de cobranzas 

V2: Rentabilidad 

r: Correlación entre dichas variables 

3.2. Variables y operacionalización 

  Como variable independiente tenemos a las estrategias de 

cobranzas: 

Castro et al (2022) mencionaron que se definen como la 

 manera en que una empresa aplica acciones para poder realizar 

 las cobranzas y mejorar financieramente dentro de la empresa, ya 

que estas van a permitir que puedan mejorarse los procesos de cobranza 

y, por ende, mejorar los índices de rentabilidad.   

Como variable dependiente tenemos a la rentabilidad: 

Lazo y Sánchez (2018) sostuvieron que es el beneficio que se 

obtiene de una inversión realizada, en donde se puede conocer o medir a 

Figura 1 
Correlación de variables 



11 
 

través de los indicadores financieros, que ayudan a evaluar la efectividad 

y conocer las ganancias que alcanzo la empresa. 

3.3. Población, muestra, muestreo 

3.3.1. Población 

Según Moreno (2021) determinó a la población como el 

conjunto de personas, elementos u objetos del cual se desea 

conocer algo de una investigación determinada y que cumplen con 

determinadas características. En otras palabras, es el conjunto total 

de elementos de interés.  

 Dentro de nuestra investigación, tuvimos como población a 

los trabajadores de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L.  

 Criterios de Inclusión: Estuvo conformada por todos 

los trabajadores del área administrativa, de créditos, de 

cobranza, área contable y socios de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar S.R.L. 

 Criterios de Exclusión: Los criterios de exclusión que 

se utilizaron para no considerarla dentro de la población 

son los trabajadores del área de limpieza y 

mantenimiento.  

3.3.2. Muestra  

 Asimismo, Robles (2019) manifestó que la muestra es un 

subconjunto determinado de una población de estudio en el que se 

lleva a cabo la investigación, en resumen, representa una parte de 

una población.  

La muestra de la investigación estuvo constituida por 20 

trabajadores de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L dentro de los cuales está el 

personal del área administrativa, de créditos, de cobranzas y socios 

de la empresa. 
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3.3.3. Muestreo 

 También Hernández y Carpio (2019) sostuvieron que el 

muestreo es una herramienta que se utiliza dentro de la 

investigación científica con el propósito de conocer una parte de 

la población que se desea estudiar.  

El muestreo de nuestro trabajo de investigación fue no 

probabilístico por conveniencia, donde la selección del muestreo 

se trata de acuerdo a la intención de los investigadores.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 Como técnica el grupo investigador hizo uso de la encuesta para 

ambas variables en el cual se aplicó la escala Likert para analizar el grado 

de incidencia de las variables de la investigación.  

 El instrumento que se empleó en la investigación para la 

recolección de datos fue el cuestionario de 18 preguntas. 

 Para Torres y Paz (2019) determinaron que la encuesta es un 

procedimiento de interrogación que permite obtener información sobre 

hechos acontecidos a las personas encuestadas. Asimismo, los autores 

mencionan que el cuestionario es, grupo de preguntas en referencia a los 

sucesos que son de interés en una investigación siendo una herramienta 

fundamental para la obtención de datos. 

3.5. Procedimientos 

  Se identificó como objeto de estudio a la empresa Servicios 

Generales y Representaciones Nestcar S.R.L. Como segundo paso, se 

realizó una solicitud dirigida a la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L, con el propósito de que se nos facilite 

al grupo investigador la información pertinente para poder llevar a cabo 

nuestro trabajo de investigación. Posteriormente, una vez obtenido el 

permiso respectivo, se procedió a enviar a la Coordinación de la Escuela 

de Contabilidad, los datos respectivos de la empresa, para que nos 

puedan facilitar la carta de presentación por parte de la Universidad César 

Vallejo. Consiguientemente, se hizo llegar la carta de presentación a la 

empresa (Visualizar anexo N° 4), para los permisos respectivos, en donde 

obtuvimos respuesta de parte de ellos, mediante la elaboración de la carta 



13 
 

de autorización y/o aceptación (Visualizar Anexo N° 1).  Luego se elaboró 

el instrumento a aplicar que fue un cuestionario de 18 preguntas. 

Finalmente, se procedió a la revisión por parte de la docente de curso, 

para las correcciones y posteriormente la validación de especialistas en el 

tema de estudio.  

3.6. Método de análisis de datos 

  Se utilizó el software estadístico SPSS versión 27 y Microsoft Excel 

para el análisis y procesamiento de los datos obtenidos.  

3.7. Aspectos éticos 

 Según el Código de Ética en Investigación de la Universidad César 

Vallejo resalta que la investigación de los participantes tiene que tener el 

acatamiento del principio de ética investigativa. 

 El respeto a la propiedad intelectual, pues la investigación que se 

elaboró, tomó autoría de los aportes de otras investigaciones relacionados 

al tema realizando las citas referentes a nuestras variables: estrategias de 

cobranza y rentabilidad. 

Transparencia, ya que se aplicó la validación del instrumento y 

medir la confiablidad en los resultados, beneficencia, debido a que se 

buscó hacer el bien brindando aportes al problema de nuestra 

investigación que fue la rentabilidad teniendo en cuenta la aplicación de 

óptimas estrategias de cobranza. 

De la misma manera señalaron que es importante el uso de las 

normas para citar y referenciar las informaciones obtenidas con respecto 

al tema de estudio, teniendo en cuenta los antecedentes, consideraciones 

teóricas – conceptuales y los elementos metodológicos que se utilizaron. 

Finalmente, también detallaron que se debe evitar el plagio de 

manera parcial o total dentro de la investigación en relación a otras 

investigaciones. 
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IV. RESULTADOS 

 

 Aplicado los instrumentos, posteriormente tabulados y realizado el 

procesamiento de datos se presentan a continuación los resultados obtenidos a 

nivel de los objetivos.  

Objetivo general: Determinar las estrategias de cobranza y su repercusión en la 

rentabilidad de la empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar, 

periodo 2020-2021, Sechura. 

Prueba de normalidad  

 Para verificar la normalidad de los datos, se aplicó la prueba de 

normalidad Shapiro-Wilk por ser el tamaño de la muestra menor de 50 

(n=20<=50), asimismo, para el nivel de significancia o p-valor (Sig) = 0.05 por lo 

que se consideró para esta prueba que, si p-valor < 0.05 = los datos no se 

acercan a un comportamiento normal, y, si p-valor > 0.05 = los datos se acercan 

a un comportamiento normal. 

Tabla 1 

Prueba de normalidad aplicada sobre las variables estrategias de cobranza y 

rentabilidad 

  Shapiro-Wilk  

 Estadístico gl Sig. 

Estrategias de 

cobranza 
0.882 20 0.020 

Rentabilidad 0.902 20 0.044 

Nota: La tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk 

para ambas variables de la investigación. 

 En la tabla 1, para las variables estrategias de cobranza y rentabilidad el 

nivel de significancia (Sig.) de la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk fue de 

0.020 y 0.044 respectivamente, ambos niveles menores a 0.05, por lo tanto, los 

datos no se acercan a un comportamiento normal, por lo cual se aplicó como 

prueba estadística a Rho de Spearman. 
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Contrastación de hipótesis general 

Ho: Las estrategias de cobranza no repercuten en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura. 

H1: Las estrategias de cobranza repercuten significativamente en la rentabilidad 

de la empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-

2021, Sechura.z 

Tabla 2 

Correlación de Spearman de las estrategias de cobranza y la rentabilidad 

   
Estrategias 
de cobranza 

Rentabilidad 

  
Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,744** 

Rho de 
Estrategias 
de cobranza 

Sig. (bilateral)  <.001 

Spearman  N 20 20 

  
Coeficiente de 

correlación 
,744** 1,000 

 Rentabilidad Sig. (bilateral) <.001  

  N 20 20 

Nota: La tabla muestra la correlación Rho de Spearman de las variables en 

relación a la contrastación del objetivo e hipótesis general 

 En la tabla 2 de los datos obtenidos en el programa SPSS Statistics 27 se 

evidenció que las estrategias de cobranza repercuten en la rentabilidad de la 

empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar durante el periodo 

2020 y 2021, pues se observó que el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman fue 0.744, lo cual indicó una relación entre las estrategias de cobranza 

y rentabilidad en un promedio medio. Asimismo, el p-valor o Sig. (bilateral) fue 

0.000 < 0.05; por lo tanto, se rechazó la hipótesis nula, es decir, las estrategias 

de cobranza repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar durante el periodo 2020 y 2021. 
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 Respecto al objetivo específico 1: Identificar las políticas de crédito y su 

repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, se comprobó que existe una relación tal como se 

muestra a continuación 

Contrastación de hipótesis específica 1 

Ho: Las políticas de crédito no repercuten en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar  

H1: Las políticas de crédito repercuten significativamente en la rentabilidad de la 

empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

Tabla 3 

Correlación de Spearman de las políticas de crédito y la rentabilidad 

   
Políticas de 

crédito 
Rentabilidad 

  
Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,410 

Rho de 
Políticas de 

crédito 
Sig. (bilateral)  <.072 

Spearman  N 20 20 

  
Coeficiente de 

correlación 
,410 1,000 

 Rentabilidad Sig. (bilateral) <.072  

  N 20 20 

Nota: La tabla muestra la correlación Rho de Spearman de la dimensión políticas 

de crédito y la variable rentabilidad en relación a la contrastación de la hipótesis 

específica 1: Las políticas de crédito repercuten significativamente en la 

rentabilidad de la empresa. 

 En la tabla 3 de los datos obtenidos en el programa SPSS Statistics 27 se 

evidenció que las políticas de crédito no repercuten en la rentabilidad de la 

empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar durante el periodo 

2020 y 2021, Sechura, pues se observó que el coeficiente de correlación Rho de 



17 
 

Spearman fue 0.410, lo cual indicó una relación entre las políticas de crédito y 

rentabilidad en un promedio bajo. Asimismo, el p-valor o Sig. (bilateral) fue 0.072 

> 0.05, por lo tanto, se aceptó la hipótesis nula, es decir, las políticas de crédito 

no repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar durante el periodo 2020 y 2021.” 

 Respecto al objetivo específico 2: Determinar las políticas de cobranza y 

su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, se comprobó que existe una relación tal como se 

muestra a continuación. 

Contrastación de hipótesis específica 2 

Ho: Las políticas de cobranza no repercuten en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

H1: Las políticas de cobranza repercuten en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

Tabla 4 

Correlación de Spearman de las políticas de cobranza y la rentabilidad 

   
Políticas de 
cobranza 

Rentabilidad 

  
Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,682** 

Rho de 
Políticas de 
cobranza 

Sig. (bilateral)  <.001 

Spearman  N 20 20 

  
Coeficiente de 

correlación 
,682** 1,000 

 Rentabilidad Sig. (bilateral) <.001  

  N 20 20 

Nota: La tabla muestra la correlación Rho de Spearman de la dimensión políticas 

de cobranza y la variable rentabilidad en relación a la contrastación del objetivo 

específico 2 e hipótesis específica 2. 
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 En la tabla 4 de los datos obtenidos en el programa SPSS Statistics 27 se 

evidenció que las políticas de cobranza repercuten en la rentabilidad de la 

empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar durante el periodo 

2020 y 2021, Sechura, pues se observó que el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman fue 0.682, lo cual indicó una relación entre las políticas de cobranza 

y rentabilidad es alto. Asimismo, el p-valor o Sig. (bilateral) fue 0.01 < 0.05, por 

lo tanto, se rechazó la hipótesis nula, es decir, las políticas de cobranza 

repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar durante el periodo 2020 y 2021. 

 Respecto al objetivo específico 3: Determinar los procesos de cobranza y 

su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, se comprobó que existe una relación tal como se 

muestra a continuación. 

Contrastación de hipótesis específica 3 

Ho: Los procesos de cobranza no repercuten en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

H1: Los procesos de cobranza repercuten en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

Tabla 5 

Correlación de Spearman de los procesos de cobranza y la rentabilidad 

   
Procesos de 

cobranza 
Rentabilidad 

  
Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,807** 

Rho de 
Procesos de  

cobranza 
Sig. (bilateral)  <.001 

Spearman  N 20 20 

  
Coeficiente de 

correlación 
,807** 1,000 

 Rentabilidad Sig. (bilateral) <.001  
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  N 20 20 

Nota: La tabla muestra la correlación Rho de Spearman de la dimensión 

procesos de cobranza y la variable rentabilidad en relación a la contrastación del 

objetivo específico 3 e hipótesis específica 3. 

 En la tabla 5 de los datos obtenidos en el programa SPSS Statistics 27 se 

evidenció que los procesos de cobranza repercuten en la rentabilidad de la 

empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar durante el periodo 

2020 y 2021, Sechura pues se observó que el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman fue 0.807, lo cual indica una relación entre las estrategias de cobranza 

y rentabilidad es alto. Asimismo, el p-valor o Sig. (bilateral) fue 0.01 < 0.05, por 

lo tanto, se rechazó la hipótesis nula, es decir, los procesos de cobranza 

repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021. 
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V. DISCUSIÓN 

 Después de haber realizado la interpretación de los hallazgos 

encontrados a través del cuestionario aplicado a los trabajadores de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar S.R.L de las áreas de créditos, 

cobranzas y administrativas, se procedió a elaborar la discusión del trabajo de 

investigación, con la finalidad de poder contrastar nuestros resultados con la de 

otras investigaciones, ya que esta será una fuente de investigación para futuros 

trabajos de estudios. 

Con respecto al objetivo general: Determinar las estrategias de cobranza y 

su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, se demostró correlación por 

medio del Rho de Spearman de 0.744 y un nivel de significancia p-valor o Sig. 

(bilateral) fue 0.000 < 0.05, por lo que se afirmó que existe una incidencia 

significativa y una relación directa entre ambas variables, concluyéndose que las 

estrategias de cobranza si repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios 

Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021. 

Dicho esto, se puede decir que los resultados guardan relación con los 

hallazgos obtenidos por Barreto (2019) quien buscó determinar la incidencia de 

la gestión de cobranzas en la rentabilidad de la empresa Alicorp S.A.A., llegando 

a demostrar correlación por medio de Rho de Spearman un resultado de 0.754, 

que significa que existe relación directa entre la gestión de cobranzas y la 

rentabilidad, teniendo en cuenta que si la empresa es eficiente poniendo en 

práctica la gestión de cobranzas, va a permitir que la empresa mejore los índices 

de rentabilidad.  

De forma similar, se pudo decir que los resultados obtenidos fueron 

respaldados por la investigación de Terán (2018) quien buscó conocer que 

estrategias de cobranzas financieras inciden en la rentabilidad de las PYMES 

ecuatorianas, llegando primero a demostrar que las estrategias de cobranza 

repercuten en la rentabilidad de las PYMES ecuatorianas, pues hay una 

correlación de Rho de Spearman de 0.822, es decir, tienen relación directa y 

segundo se demostró que las estrategias de cobranzas financieras que inciden 

en la rentabilidad son: establecer una buena cartera de clientes, realizar una 
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verificación e historial creditico de los clientes, establecer plazos y poner en 

práctica eficientes procesos de pago.  

Respecto al primer objetivo específico: Identificar las políticas de crédito y su 

repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L., se demostró correlación de Rho de Spearman 

de 0.410 y un nivel de significancia p-valor o Sig. (bilateral) fue 0.072 > 0.05, es 

decir, no existe relación directa entre ambas variables, concluyéndose que las 

políticas de crédito no repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios 

Generales y Representaciones Nestcar S.R.L.  

Este resultado confrontó a los hallazgos obtenidos en la investigación de 

Guillen (2020) quien tuvo como objetivo evaluar si la gestión de crédito influye 

en la rentabilidad de la Cooperativa Microfinanzas Prisma, demostrando que la 

gestión de créditos influye directamente en la rentabilidad, pero que el 44% de 

los trabajadores percibe que la empresa no tiene una buena gestión de crédito, 

concluyéndose que las políticas de crédito tienen incidencia en la rentabilidad de 

la Cooperativa Microfinanzas Prisma, siempre y cuando estas sean eficientes.  

Asimismo, se argumentó que nuestros resultados tienen concordancia con 

la teoría de estrategias de cobranza expuesta por Galarza et. al. (2019) pues 

manifestaron que este da inicio con la evaluación del cliente y aprobación del 

crédito, por ende, se infirió que al ser nuestro primer objetivo específico políticas 

de crédito, no tienen repercusión en la rentabilidad debido a que es una 

evaluación previa al cliente, antes de establecer un contrato y realizar un proceso 

de cobranza.  

De acuerdo con el segundo objetivo: Determinar las políticas de cobranza y 

su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura, se evidenció 

correlación de Rho de Spearman de 0.682 y un nivel de significancia p-valor o 

Sig. (bilateral) fue 0.01 < 0.05, por lo que se dedujo, que existe incidencia 

significativa entre las políticas de cobranza y la rentabilidad, concluyéndose que 

las políticas de cobranza repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios 

Generales y Representaciones Nestcar S.R.L. 

Dicho hallazgo guardó relación con el trabajo de investigación de Alegre et. 

al. (2020) quienes se plantearon como objetivo analizar la importancia de la 
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gestión de políticas de cobranza las MIPYMES en su sustentabilidad financiera 

en Asunción, demostrando que las políticas de cobranza si repercuten en la 

rentabilidad, pero que el 56% de las MYPYMES no aplica políticas de cobranza 

por muchas veces ser negocios familiares o pequeños emprendimientos, 

concluyendo que si la empresa pone en práctica eficientes políticas de cobranza, 

va a permitirles tener mayores índices de rentabilidad.  

En base a los resultados logrados y las investigaciones analizadas, las 

políticas de cobranza si repercuten en la rentabilidad de la empresa, debido a 

que luego de la evaluación al cliente y aprobación del crédito, ya se puede hablar 

de un vínculo que se establece con el cliente por medio de un contrato, en donde 

ya el cliente contrae obligación de pago con la entidad financiera, es por eso, 

que se tuvo en cuenta que dentro de las políticas de crédito se debe aplicar 

ciertas políticas como: realizar un contrato de préstamo, establecer plazos de 

pago y formas de cobranza.  

Finalmente, con respecto al tercer objetivo específico: Determinar los 

procesos de cobranza y su repercusión en la rentabilidad de la empresa 

Servicios Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura, 

se pudo evidenciar un coeficiente de correlación de Rho de Spearman de 0.807 

y un nivel de significancia p-valor o Sig. (bilateral) fue 0.01 < 0.05, se entendió 

que, existe relación directa e incidencia entre los procesos de cobranzas y la 

rentabilidad, concluyendo que los procesos de cobranza repercuten en la 

rentabilidad de la empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar 

S.R.L.  

Este resultado se contrastó con la investigación de Flores et. al. (2019) 

quienes plantearon como objetivo comprender como una buena gestión de 

cobranzas genera un impacto positivo en la rentabilidad de las MYPYMES, 

demostrando a través del coeficiente de correlación de Rho de Spearman un 

resultado de 0.95, en el que se afirmó que los procesos de cobranza tienen 

impacto positivo en la rentabilidad, concluyéndose que si la empresa lleva a cabo 

un procedimiento de cobranzas adecuado, va a generar que haya entradas de 

dinero y por ende, permitir que exista rentabilidad.  
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En base a los hallazgos encontrados, se afirmó que los procesos de 

cobranzas si tienen repercusión en la rentabilidad de la empresa, ya que estos 

tienen relación directa, por ser una manera el que se busca el retorno del capital 

y los intereses que se puedan obtener de ellas. Es por eso que se tuvo en cuenta 

que dichos procesos pueden ser: hacer seguimiento constante al cliente, realizar 

constantemente las actividades de cobranza, brindar facilidades de medio de 

pagos a los clientes.  

Finalmente, en caso el cliente no cumpla con lo establecido en el contrato, se 

debe aplicar otras políticas que permitan a la empresa recuperar el capital y 

evitar la morosidad, con la finalidad de maximizar los índices de rentabilidad y 

evitar que se conviertan en cuentas incobrables. Es por eso que se consideró 

como uno de los procedimientos: brindar fraccionamientos de pago, realizar 

cartas de cobranza y establecer nuevos compromisos de pago.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. De acuerdo al objetivo general, se concluyó que las estrategias de cobranza 

repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar S.R.L., periodo 2020 – 2021, Sechura, esto se 

pudo demostrar en el Rho de Spearman que arrojó 0.744 y una significancia 

de 0.000 < 0.05, lo cual nos indica que la empresa tiene que saber aplicar 

estrategias de cobranza que sean eficaces para poder incrementar la 

rentabilidad. 

2. Respecto al primer objetivo específico, se concluyó que las políticas de 

crédito no repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales 

y Representaciones Nestcar S.R.L., periodo 2020 – 2021, Sechura, esto se 

evidencio en el Rho de Spearman de 0.410 y una significancia de 0.072 > 

0.05, por lo que se puede deducir que al ser políticas de crédito no 

repercuten en la rentabilidad, debido a que se realiza antes de establecer un 

contrato. 

3. En cuanto al segundo objetivo específico, se concluyó que las políticas de 

cobranza repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y 

Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura, pues se observa 

que el Rho de Spearman es 0.682 y una significancia de 0.01 < 0.05, por lo 

tanto, se puede afirmar que a mejores políticas de cobranza tenga la 

empresa y se haga una correcta aplicación de ellas, mayor será la 

rentabilidad. 

4. Finalmente, respecto al tercer objetivo específico, se concluyó que los 

procesos de cobranza repercuten en la rentabilidad de la empresa Servicios 

Generales y Representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura, esto 

se pudo demostrar en el Rho de Spearman que arrojó 0.807 y una 

significancia de 0.01 < 0.05, lo que nos indica que, al mejorar los procesos 

de cobranza en la empresa, se va a poner más énfasis en las cuentas por 

cobrar a los clientes y por ende, va a permitir mejor rentabilidad.  
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda a la empresa Servicios Generales y Representaciones 

Nestcar S.R.L. determinar que estrategias de cobranza hasta el momento 

han sido eficientes y les ha traído buenos resultados, con la finalidad de 

replantear y agregar nuevas estrategias como pueden ser brindar 

descuentos por pronto pago, tener nuevos enfoques de cobranza que sean 

accesibles para los clientes.  

2. Se recomienda mejorar las políticas de créditos como conocer el historial 

crediticio, realizar verificaciones presenciales, y constantemente actualizar 

datos financieros del cliente, que nos permitan conocerlo a mejor 

profundidad, para de esta manera poder saber la capacidad de pago que 

tiene y evitar futuros riesgos al momento de firmar el contrato. 

3. También se recomienda tener una mejor gestión de las políticas de 

cobranza, es decir, que la empresa debe dejar en claro al momento de 

establecer un contrato, como es que se va a realizar los pagos, los 

fraccionamientos, métodos de cobranza, tasa de interés y a lo que se está 

comprometiendo al momento de celebrar el contrato. 

4. Finalmente, se recomienda mejorar los procesos de cobranza que tiene la 

empresa, como es el caso de hacer seguimiento continuo a los clientes, 

luego de celebrar un contrato, realizar actividades de cobranza, brindar 

facilidades en los medios de pago, realizar capacitaciones constantes a los 

trabajadores para mejorar sus métodos de cobranza a los clientes y en caso 

de clientes morosos, brindar fraccionamientos y facilidades de descuento por 

pronto pago, para evitar que se conviertan en cuentas incobrables.  
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Anexo N.°1 Matriz De Operacionalización De Variables 

Estrategias de cobranza y su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar, 

periodo 2020-2021, Sechura 

Fuente: Adaptación de las autoras Pulido (2020) y Espinoza (2020) 

 
VARIABLES DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Variable 
Independiente: 
 
Estrategias de 
Cobranza  

Castro et al (2022) mencionan 
que las estrategias de cobranzas 
se definen como la manera en 
que una empresa aplica acciones 
para poder realizar las cobranzas 
y mejorar el desempeño 
financiero de la empresa, ya que 
estas van a permitir que puedan 
mejorarse los procesos de 
cobranza y, por ende, 
incrementar la rentabilidad de la 
empresa.   

Se medirá a través del 
análisis de las 
dimensiones: políticas 
de créditos, políticas de 
cobranzas y proceso 
de cobranzas 

Políticas de créditos  
 

 Recepción de requisitos  

 Evaluación del cliente  

 Aprobación del crédito 

Nominal 

 
Políticas de 
cobranzas  
 
 

 Contrato de préstamo  

 Formas de cobranza 

 Plazos del pago del crédito  

Proceso de 
cobranzas 
 
 
 

 Actividades de cobranza 

 Seguimiento al cliente 

 Medidas contables y legales 

 Traspaso a cuentas 
incobrables 

 
Variable 
dependiente:  
 
Rentabilidad  

Lazo y Sánchez (2018) sostienen 
que la rentabilidad es el beneficio 
que se obtiene de una inversión 
realizada, que se puede conocer 
o medir a través de los 
indicadores financieros, que 
ayudan a evaluar la efectividad y 
conocer las ganancias que 
alcanzó la empresa.  

Se medirá a través del 
análisis de las 
dimensiones: 
rentabilidad de activos 
(ROA), rendimiento de 
capital (ROE) y el 
margen de utilidad 
bruta  

 
Rentabilidad de 
Activos (ROA)  
 

 Utilidad Neta 

 Activos Totales 
 

Nominal  Rendimiento de 
capital (ROE) 

 Utilidad Neta 

 Patrimonio Neto 

Margen de utilidad 
bruta  

 Ventas Netas 

 Costos 
 



 

 

Anexo N.° 2 Matriz De Consistencia  

Estrategias de cobranza y su repercusión en la rentabilidad de la empresa Servicios Generales y Representaciones Nestcar, 

periodo 2020-2021, Sechura 

PROBLEMA 

GENERAL Y 

ESPECÍFICOS 

OBJETIVO GENERAL 

Y ESPECÍFICOS 

HIPÓTESIS GENERAL 

Y ESPECÍFICAS 
VARIABLE Y DIMENSIONES INDICADORES 

DISEÑO 

DE 

INVESTIG

ACIÓN 

TÉCNICA 

E 

INSTRUM

ENTO 

POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

Problema General:  

¿De qué manera las 

estrategias de 

cobranza repercuten en 

la rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar, periodo 2020-

2021, Sechura? 

Objetivo General:  

Determinar las 

estrategias de 

cobranza y su 

repercusión en la 

rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar, periodo 2020-

2021, Sechura 

Hipótesis General: 

 Las estrategias de 

cobranza repercuten 

significativamente en la 

rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar, periodo 2020-

2021, Sechura 

Variable 

Independient

e 

Estrategias 

de cobranza 

Políticas 

de crédito 

- Recepción de requisitos  

- Evaluación del cliente  

- Aprobación del crédito 

Diseño no 

experiment

al.  

Técnica:  

Encuesta 

 

 

Población: 

Trabajadores de 

la empresa 

Servicios 

Generales y 

Representacion

es Nestcar 

S.R.L  

Muestra: 20 

trabajadores de 

la empresa 

Servicios 

Generales y 

Representacion

es Nestcar. 

 

Problemas 

Específicos:  

 

¿De qué manera las 

políticas de crédito 

repercuten en la 

rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar? 

Objetivos 

Específicos:  

Identificar las políticas 
de crédito y su 
repercusión en la 
rentabilidad de la 
empresa Servicios 
Generales y 
Representaciones 
Nestcar 

Hipótesis 
Específicas: 

 
Las políticas de crédito 
repercuten en la 
rentabilidad de la 
empresa Servicios 
Generales y 
Representaciones 
Nestcar 

Políticas 

de 

cobranza 

- Contrato de préstamo  

- Formas de cobranza 

- Plazos del pago del crédito 

Procesos 

de 

cobranza 

- Actividades de cobranza 

- Seguimiento al cliente 

- Medidas contables y legales 

- Traspaso a cuentas incobrables  



 

 

¿De qué manera las 

políticas de cobranza 

repercuten en la 

rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar? 

Determinar las políticas 
de cobranza y su 
repercusión en la 
rentabilidad de la 
empresa Servicios 
Generales y 
Representaciones 
Nestcar 
 

Las políticas de 
cobranza repercuten en 
la rentabilidad de la 
empresa Servicios 
Generales y 
Representaciones 
Nestcar Variable 

Dependiente 

Rentabilidad 

Rentabilida

d de 

activos 

(ROA) 

- Utilidad Neta 

- Activos Totales 

Instrumen

to: 

Cuestionari

o 

Tratamiento 

estadístico:  

Software SPSS 

versión 27 

Rendimient

o de 

capital 

(ROE)  

- Utilidad Neta 

- Patrimonio Neto 

¿De qué manera los 

procesos de cobranza 

repercuten en la 

rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar? 

 
Determinar los 

procesos de cobranza 

y su repercusión en la 

rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar  

Los procesos de 

cobranza repercuten en 

la rentabilidad de la 

empresa Servicios 

Generales y 

Representaciones 

Nestcar 

Margen de 

utilidad 

bruta 

- Ventas Netas 

- Costos 

 

Fuente: Adaptación de las autoras Pulido (2020) y Espinoza (2020) 

 



 

 

Anexo N.° 3 Carta De Presentación 

 



 

 



 

 

Anexo N.° 4 Carta de Aceptación – Empresa Servicios Generales Y 

Representaciones Nestcar S.R.L 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo N.°5 Instrumento 

Estrategias de cobranza y su repercusión en la rentabilidad de la empresa 

servicios generales y representaciones Nestcar, periodo 2020-2021, Sechura 

Por el presente Sr. Trabajador(a) del área de créditos, cobranza, administrativa y 

accionistas de la empresa Nestcar S.R.L, este cuestionario está dirigido para 

conocer las estrategias de cobranza y su incidencia en la rentabilidad de su 

empresa.  

Sr.(a) encuestado autoriza la utilización de la información que proporcione mediante 

este cuestionario para cumplir el objetivo de la investigación propuesta:  

Sí        No  

Instrucciones: 

Marcar con un aspa (X) la alternativa que considere la correcta, con 1 = Totalmente 

en desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni desacuerdo, 4 = De 

acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo 

ESTRATEGIAS DE COBRANZA  1 2 3 4 5 

DIMENSION 1: POLÍTICAS DE CRÉDITO            

Indicador 1: Recepción de requisitos       

1 

¿Cree que los requisitos que se piden actualmente 
para la evaluación de un crédito son suficientes para 
conocer mejor financieramente al cliente?           

Indicador 2: Evaluación del Cliente             

2 

¿Considera que estudiar la capacidad económica del 
cliente para el otorgamiento de crédito influye en la 
rentabilidad de la empresa?           

Indicador 3: Aprobación del Crédito             

3 

¿Conoce si la investigación asociada a concesión de 
créditos a nuevos clientes influye en la rentabilidad de 
la empresa?           

DIMENSION 2: POLÍTICAS DE COBRANZA            

Indicador 1: Contrato de préstamo        

4 

¿El principal objetivo al momento de firmar un 
contrato de préstamo es alcanzar el cumplimiento de 
sus obligaciones para conseguir estabilidad 
económica y mejorar la rentabilidad?                 

Indicador 2: Formas de cobranza        

5 

¿Las estrategias de cobranza contribuyen a una 
mayor eficiencia en las formas de cobranza de la 
empresa?      

Indicador 3: Plazos del pago del crédito      

6 

¿Las estrategias de cobranza referida a tener criterios 
para conceder plazos de pago afectan de forma 
positiva en la rentabilidad de la empresa?      



 

 

  7 

¿Cree conveniente que refinanciando la deuda al 
cliente luego del plazo de vencimiento es una mala 
estrategia de cobranza?      

DIMENSION 3: PROCESO DE COBRANZA            

Indicador 1: Actividades de cobranza         

8 

¿Realizar actividades de cobranza como cartas de 
cobranza, llamadas de cobranza, negociación y otros, 
son una buena estrategia de cobranza?                                                                                        

Indicador 2: Seguimiento al cliente      

  9 

¿Cree usted que, haciendo visitas personales a los 
clientes, garanticen un cobro más eficaz y una mejor 
estrategia de cobranza?      

10 

¿Considera que las deficiencias del área de cobranza 
es un factor por el cual no se detectan las cuentas por 
cobrar pendientes de los clientes?      

Indicador 3: Medidas contables y legales      

11 

¿Las deudas con mayor antigüedad a un año que 
contribuyen a una pérdida de liquidez en la empresa, 
debería hacerse un seguimiento legal para el cobro 
de estas?       

Indicador 4: Traspaso a cuentas incobrables       

12 

¿Las deudas con fechas de vencimiento mayores a 
un año, ya se deberían considerar como cuentas 
incobrables para la empresa?        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Variable Dependiente: Rentabilidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

RENTABILIDAD  1 2 3 4 5 

DIMENSION 1: RENTABILIDAD DE ACTIVOS (ROA)           

Indicador 1: Utilidad Neta       

1 
¿Considera que la utilidad neta es un indicador para poder 
analizar la rentabilidad de la empresa?           

Indicador 2: Activos Totales             

2 

¿La rentabilidad de activos (ROA), que mide la capacidad de 
la empresa para generar utilidades con recursos propios, 
permite evaluar la rentabilidad en la empresa?           

DIMENSION 2: RENDIMIENTO DE CAPITAL (ROE)            

Indicador 1: Utilidad Neta        

3 
¿Si disminuye la utilidad neta en referencia al año anterior, 
es porque ha bajado la rentabilidad de la empresa?           

Indicador 2: Patrimonio Neto        

4 
¿Cree que, si se posee un mayor activo total que el año 
pasado es porque ha mejorado la rentabilidad la empresa?      

DIMENSION 3: MARGEN DE UTILIDAD BRUTO           

Indicador 1: Ventas netas         

5 

¿Considera usted que el margen de utilidad bruta, que mide 
el porcentaje de utilidades, permite evaluar la rentabilidad en 
la empresa?      

Indicador 2: Costos      

  6 
¿Considera usted que reducir los costos origina que mejore 
la rentabilidad de la empresa?      



 

 

Anexo N.°6 Validez de Expertos  



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 

Anexo N.°8 Evidencia de la aplicación del instrumento 
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